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è fornire un servizio a qualcuno
QUALI SONO I CLIENTI?


























• La comunicazione fa parte
di processi che generano valore
• La comunicazione serve
a prendere decisioni
• La comunicazione determina 
il clima organizzativo
La comunicazione:
• E’azione (speech act)























Essere analitici, spezzare il ragionamento
•Raggruppamento
Essere sintetici, raggruppare i concetti
e le informazioni
•Focalizzazione su una sola key idea
Eliminare le idee meno importanti
Regole stilistiche




Fare riferimento agli standard in uso
Regole comportamentali
• Rispetto per l’uditorio
•Attenzione all’attenzione




• Standard di presentazione
• Supporti standard di presentazione
• Tipologia della presentazione












$  40.000 * assunto Defection
PROGETTAZIONE STRATEGICA
DEL SERVIZIO










Management della relazione = Management della “risonanza”
PROGETTAZIONE STRATEGICA
DEL SERVIZIO
REALIZZAZIONE DEL SERVIZIOFRUIZIONE DEL SERVIZIO
PROGETTAZIONE STRATEGICA
DEL SERVIZIO
REALIZZAZIONE DEL SERVIZIOFRUIZIONE DEL SERVIZIO


















































Svolgimento del compito routinario




Creazione di un buon clima
Aiuto agli altri
Promozione verso gli interni
Promozione all’esterno











Perché si parla di:
Knowledge Mangement
Dato
Nel mese di luglio la linea A ha dato luogo a 70 non 
conformi
Informazione
La linea A ha provocato il 30% di n.c. più della linea B
Conoscenza
Se concentriamo i nostri sforzi sulla linea A otterremo un 
miglioramento più spinto
Saggezza (generalizzazione della 
conoscenza)
Conviene concentrare gli sforzi sui punti di debolezza
La comunicazione serve

















































• Quale background culturale
• Cosa sanno dell’argomento trattato
• Tempo disponibile
• Perché ascoltano
• Cosa vogliono ottenere
• Cosa possiamo offrire





















informare persuadere Muovere all’azione
Ton ifica  i m usco li
M ig lio ra  la  resp iraz ione
M ig lio ra  la  c irco laz ione
C onsum a p iù  ca lo rie
V a bene a  ogn i e tà
S erve  poca a ttrezz .
A um enta  l’energ ia
C oncilia  il sonno
M ig lio ra  lo  sp irito
C orre re  m ig lio ra
la  cond iz ione  fis ica
C orre re  è  sem p lice
ed  e fficace
C orrere  ti fa
lavora re  m eg lio
C orre re  è  un  buon
investim ento
de l tuo  tem po
K ey Idea
C orrere ...
in fo rm are persuadere M uovere  a ll’az ione
C orre re  m ig lio ra
la  cond iz ione  fis ica
C orre re  è  sem plice
ed  e fficace
C orre re  ti fa
lavora re  m eg lio
C orre re  è  un  buon
investim ento
de l tuo  tem po
K ey m essage
Ton ifica  i m usco li
M ig liora  la  resp iraz ione
M ig lio ra  la  c irco laz ione
C onsum a p iù  ca lo rie
V a bene a ogn i e tà
S erve  poca  a ttrezz.
A um enta  l’energ ia
C oncilia  il sonno
M ig lio ra  lo  sp irito
perchèperchè
Cosa vuoi dire Cosa comunicare
BenefitsFatti
Analisi Comunicazione
C orre re  m ig lio ra
la  cond iz ione  fis ica
C orre re  è  sem plice
ed  e fficace
C orre re  ti fa
lavora re  m eg lio
C orre re  è  un  buon
investim ento
de l tuo  tem po
K ey m essage
Ton ifica  i m usco li
M ig liora  la  resp iraz ione
M ig lio ra  la  c irco laz ione
C onsum a p iù  ca lo rie
V a bene a ogn i e tà
S erve  poca  a ttrezz.
A um enta  l’energ ia
C oncilia  il sonno








dichiarare quello che si vuole dire
dirlo
riassumere quello che si è detto
Per i passaggi difficili…
Aprire con…
Dati
Una domanda •Quale sarà la strategia del gruppo nei prossimi 5 anni?•Quosque tandem Catilina abutere patientia nostra?
•La nostra principale concorrente controlla 1600 punti vendita
•Il 6% del fatturato PepsiCo è realizzato da 7Up
Una storia • Dieci anni fa in quest’aula ha tenuto una lezione Lester Thurow• Quando la nostra azienda fu fondata il settore era ancora in crescita
Mai aprire con una barzelletta !
Chiudere con…
Una domanda • Abbiamo fatto il possibile per capire i gusti del pubblico?• Saranno sufficienti le azioni intraprese?
Un invito all’azione • Curiamo la qualità delle nostre presentazioni così come i contenuti !
Mai chiudere preannunciando la 
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Perché si parla di:
Economia dell’attenzione
“Un solo numero del New York Times domenicale 
contiene più informazione fattuale di tutto il materiale 
scritto disponibile per un lettore del XV secolo”





“Ciò che l’informazione consuma è l’attenzione di chi riceve.
Quindi una ricchezza informativa crea una povertà di 
attenzione”
Herbert Simon
La nuova economia produce beni che richiedono, per essere venduti, una forte 
attenzione da parte del consumatore.
Allo stesso tempo, questa nuova economia, riduce il tempo necessario per questa 
attenzione.
Proprio perché richiede ciò che distrugge è più che una new economy è un’anti
economia.
Christian Marazzi , Capitale & Linguaggio. Ciclo e crisi della New economy
Probabilmente sorgeranno "centri qualità" per segnalare gli 
indirizzi interessanti della Rete e, di contro, quelli che fanno
perdere tempo, proprio come certi giornali scientifici pubblicano 
rubriche dove si dice se un libro è serio o no. Al di là di questo, 
le persone dovranno sviluppare una specie di fiuto, maturare la 
capacità di accorgersi del contenuto sin dalla copertina. Ma non
è facile. C'è il rischio che una intera generazione, come minimo, 
sprechi il suo tempo. Questo è il vero problema della Rete e io 
non so proprio come risolverlo.
Umberto Eco







Perché si parla di:
Economia delle esperienze
www.stoa.it
viceconte@stoa.it
